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Beschreibung 

Verfahren und System zur Verbesserung des Serviceprozesses 
und/oder der Servicegualitat bei einem technischen Service- 
dienstleister 

Die vorliegende Erfindung betrifft ein Verfahren und System 
zur Verbesserung des Serviceprozesses und/oder der Service- 
qualitat bei einem technischen Servicedienstleister . 

Technische Servicedienstleister, z.B. Mitarbeiter von Servi- 
ceorganisation, Qualitats- und Instandhaltungsabteilungen, 
benotigen fur ihre Servicedienstleistungen, z.B. eine Sto- 
rungsbehebung in einem Industriebetrieb, verschiedene, zum 
Teil hochspezialisierte technische Ausriistungsgegenstande wie 
z.B. Werkzeuge, Instrumente, Prxif- und Messgerate. 

Insbesondere im Af terSales Service-Prozess wird eine ef fi- 
ziente Materialversorgung nicht nur durch eine prof essionelle 
Ersatz teilversorgung sichergestellt sondern bedarf einer um- 
fassenden Versorgung mit technischem Service-Equipment. 

Ob einfaches Hand- und Verbrauchswerkzeug, spezifische und 
dem Serviceeinsatz angepasste Geratschaf ten oder hochempfind- 
liche Mefi- und Prufgerate, alles bedarf einer umf angreichen 
logistischen Organisation zum zeit- und ortgerechten Einsatz 
und bindet nicht selten hohe eigene Ressourcen fur Administ- 
ration und Bestandsfuhrung. 

Auf der nachf olgenden Seite ist ein Serviceprozess einer Ser- 
viceorganisation und der Einfluss der Werkzeug- und Instru- 
mentenversorgung auf den Serviceprozess und damit auch auf 
die Servicequalitat beschrieben. In Qualitats- und Instand-r 
haltungsabteilungen finden sich im Wesentlichen ahnliche Pro- 
zesse. 
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Die folgenden Probleme kdnnen hierbei auftreten: 
Beziiglich der Riistzeit: 

- Messgerat nicht verfiigbar, muss erst beschafft werden 

- Messgerat nicht einsatzfahig da unvollstandig 

- Werkzeugkoff er nicht komplett 

Beziiglich der Entstorzeit: 

- Priifmittel ist nicht kalibriert, falsche Messergebnisse 

- Diagnose nicht moglich da falsches Equipment vorhanden 

- Einsatz veralteter Geratschaf ten erfordert mehr Zeit zur 
StSrbehebung 

Beziiglich der Nachbearbeitungszeit : 

- Wohin mit defekten Messgeraten? 

- Wer kann das reparieren? 

- Beschaffung eines neuen Gerates/Werkzeuges ! 

- Oft sind technische Klarung zwischen Lieferant und 
Servicetechniker notig. 

Weitere Probleme: 

- Vorschnelle Entscheidung zur Anschaffung eines teuren Mess- 
gerates / Werkzeuges . 

- Keine Kosten-Nutzen-Betrachtung 

- Kein Uberblick iiber vorhandenen Geratepark 

- Keine Transparenz zum Gerateelnsa.tz_.und zur Geratehistorie 

Es ist Aufgabe vorliegender Erfindung, diese Probleme wei- 
testgehend zu beseitigen und damit den Serviceprozess 
und/oder die Servicequalitat zu verbessern. 

Die erfindungsgemaSe Losung sowie vorteilhafte Ausgestal tun- 
gen der Erfindung und die damit erzielbaren Vorteile sind 
nachfolgend ausgefuhrt bzw. dargestellt. 
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FIG 1 zeigt in schematischer Darstellung ein Ausfiihrungsbei- 
spiel fur ein erf indungsgemafies System. Der Zugriff auf die 
Datenbank kann allgemein uber ein Netzwerk erfolgen, im Aus« 
fiihrungsbeispiel erfolgt der Zugriff iiber das Internet bzw. 
ein Intranet. Das System weist ein gemeinsames Intranetportal 
mit einer Web-basierten Benutzeroberf lache auf Seite des Ser- 
vicedienstleisters (im Folgenden "Client" genannt) und einer 
gemeinsamen, zentralen Datenbank auf der Server-Seite (Back- 
office) auf. Die Datenbank ist bevorzugt als SQL 2000 Daten- 
bank ausgebildet. 

Der Zugriff auf das System von Seite des Client erfolgt mit 
Hilfe von Laptops oder Workstations iiber das Internet oder 
ein Intranet. Auf dem Web-Server gewahrleisten Server-Pages 
eine dynamische Interaktion mit dem Benutzer. Von den Server- 
Pages ist der Zugriff auf eine ElS-Schicht moglich, also auf 
Datenbanksysteme (SQL Server) und auf ElS-Systeme (Colorado, 
B.O.S. ) . 

Da es bei manchen Firmen nicht erlaubt ist, WEB-Server unmit- 
telbar nach der Firewall mit Personaldaten zu installieren, 
ist vorgesehen, einen WEB-Server in der DMZ (demilitarisier- 
ten Zone) zu betreiben, der keinerlei Datenhaltung erlaubt 
und nur eine Verbindung zu dem Datenbankserver herstellt. Der 
Datenbankserver ist deshalb hinter einer weiteren Firewall 
platziert. pie Implementierung erfolgt bevorzugt auf Basis 
der Technologieplattform Microsoft .NET oder J2EE. 

Die Hardware erfullt bevorzugt die folgenden Mindestvoraus- 
setzungen : 

a) WEB-Server in der DMZ " 

• Zwei Prozessoren 

• 36 GB Festplattenspeicher RAID-System 

• 2 GB RAM 

• Windows 2000 mit IIS (Internet Information Server) 
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b) WEB- Server im Intranet 

• Zwei Prozessoren 

• 72 GB Festplattenspeicher RAID-System 

• 2 GB RAM 

• Windows 2000 mit IIS (Internet Information Server) und 
MS SQL Server 2 000 

c) SAP Web-Applikation Server 

• Zwei Prozessoren 

• 3 6 GB Festplattenspeicher RAID-System 

• 2 GB RAM 

• SAP Web Applikation Server 6-10 

Entsprechend der Rechnerarchitektur muss die Anwendung aus 
mehreren Verantwortungsebenen (Tiers) bestehen. Im Detail 
treten folgende logischen Tiers auf : 

• Ein Client-Tier basierend auf Thin Clients, sodass An- 
wender uber ihren Browser auf die Funktionalitat des 
Systems zugreifen konnen. 

• Aus zwei hintereinander liegenden Tiers aus Web-Servern 
die durch Firewalls vor Zugreifern abgeschirmt sind. 

• Aus einem Integrations-Tier uber den Daten aus ver- 
schiedenen EIS- und Legacy-Anwendungen benutzt werden, 
etwa aus Datenbanken und SAP. 

• Aus einem EIS-Tier, in dem die .eigen.tli.chen Nutzdaten 
persistent gespeichert sind, also in Datenbanksystemen 
wie SQL Server und ERP-Systemen wie SAP. 

Der Integration von z.B. Colorado, B.O.S. und dem Datenbank- 
system wird in der Architektur durch einen eigenen Integrati- 
ons-Tier Rechnung getragen. 

Die Datensicherheit kann uber Verschlusselung, Authentisie- 
rung und Autorisierung z.B. uber das Datenbanksystem (SQL 
Server) gewahrleistet werden. 
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Das System hat auch zu berucksichtigen, dass sich in Zukunft 
viele technische und anwendungsspezif ische Anderungen und Er- 
weiterungen ergeben konnten, so etwa: 

• Einsatz von Web-Services zur Integration und zum pro- 
gramma tischen Zugriff . 

• Zunehmende Einbindung beliebiger Endgerate wie etwa Mo- 
bilgeraten, 

• Mogliche Erganzung um weitere Funktionalitat und weitere 
Workflows , 



Weitere Beispiele fur den Funktionsumf ang und eine webbasie- 
rende Darstellung (Benutzeroberf lache) dieser Funktionen sind 
in der FIG 2 fur eine individuelle Katalogerstellung, in der 
FIG .3 fur eine personenbezogene Material fuhrung, in der FIG 4 
15 fur ein Messmittelmanagement-Tracking und in der FIG 5 fur 
eine elektronische Vorgesetztenf reigabe dargestellt. 

Bevorzugte Einsatzgebiete fur das erf indungsgemaSe Verfahren 
und System sind: 

20 

Personenbezogene Fuhrung und Verwaltung der technischen 
Service-Ausrustung bei GroSunternehmen mit einer gro&en 
Anzahl von Servicetechnikern (z.B. 5000-10000 Service- 
technikern) . 

Komplettversorgung von Projekten der Grofiindustrie mit 
Werkzeugen und Mess- und Priifmittel (z.B. Baustellenaus- 
rtistungen) 

Beschaf f\ing, Fuhrung und Verwaltung von technischen 
Sachanlagevermogen mit jahrlichen Anschaf fungswerten von 
30 tiber 50 Mio.€, Abwicklung von uber 100000 Auftragen im 

Vermietungs- und Verkauf sgeschaf t . 



35 



Durch das erf indungsgemaSe Verfahren und System lassen sich 
hohe Einsparungen und hoher Kundennutzen verwirklichen. Ein 
Beispiel hierzu ist nachfolgend beschrieben. 
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Patentanspriiche 

1. Verfahren zur Verbesserung des Serviceprozesses und/oder 
der Servicequalitat bei einem technischen Service- 
dienstleister, dadurch gekennzeichnet , dass die 
Versorgung des Servicedienstleisters mit technischen Service- 
ausriistungen mit Hilfe eines Datenverarbeitungs systems er- 
folgt, welches eine Verwaltung der Ausriistungen mit mindesten 
einer Untermenge der folgenden Verwaltungsf unktionen erlaubt: 
Bestellung, Auf tragsfuhrung, Bestandsiibearwachung, Ausliefe- 
rung und Tracking, Fakturierung, Reporting. 

2 . System zur Verbesserung des Serviceprozesses und/oder der 
Servicequalitat bei einem technischen Servicedienstleister , 
dadurch gekennzeichnet, dass es Netzwerk-basiert 
ist und fur technische Serviceausrustungen des Service- 
dienstleisters Mittel zur Bereitstellung mindestens einer Un- 
termenge der folgenden Verwaltungsfunktionen aufweist: Be- 
stellung, Auf t rags fuhrung, Bestandsuberwachung, Auslief erung 
und Tracking, Fakturierung, Reporting. 
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Zu s ammen f a s sung 

Verfahren und System zur Verbessemng des Serviceprozesses 
und/oder der Servicecjualitat bei einem technischen Service- 
dienstleister 

Eine Verbesserung des Serviceprozesses und/oder der Service- 
qualitat bei einem technischen Servicedienstleister ist da- 
durch moglich, dass die Versorgung des Servicedienstleisters 
mit technischen Serviceausrustungen mit Hilfe eines Datenver- 
arbe i tungs sys terns erfolgt, welches eine Verwaltung der Aus- 
riistungen mit mindesten einer Untermenge der folgenden Ver- 
wal tungs funktionen erlaubt: Bestellung, Auf tragsfuhrung, Be- 
standsuberwachung, Auslieferung und Tracking, Fakturierung, 
Reporting. 
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